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نظام الحجز : أثر استخدام السياحية تطبيق تكنولوجيا المعلومات في قطاع الخدمات

  الالكتروني في تحسين خدمة الزبائن في فنادق الخمس نجوم في الأردن
  **د. نازم محمود ملكاوي

  الملخص
تحسين خدمة  في هدفت الدراسة إلى التعرف على مستوى نظم الحجز الالكتروني ودورها     

تكون مجتمع الدراسة من جميع فنادق الخمس نجوم نادق الخمس نجوم في الأردن، في ف الزبائن

% 32) فندقاً، حيث تم اختيار عينة عشوائية من سبعة فنادق وبنسبة 22في الأردن البالغ عددها (

) عاملاً 122من مجتمع الدراسة. ولغرض تحقيق أهداف الدراسة تم تطوير استبانة وزعت على (

ق وبطريقة عشوائية على المستويات الإدارية الثلاثة وممن لهم علاقة مباشرة بالعمل في في الفناد

%. وخلصت الدراسة إلى أن نظم الحجز الالكتروني 76) بنسبة 93سترجع منها (ا ،هذه الأنظمة

في فنادق الخمس نجوم في الأردن تتوفر بدرجة عالية من الكفاءة، وأن لنظم الحجز الإلكتروني 

 . تطوير الخدمة بشكل عام علىدمة أثراً ذو دلالة إحصائية المستخ

وتطويرها والتشارك في الحجز الإلكتروني  وأوصت الدراسة بضرورة الاهتمام بنظم     

  المعلومات بين الفنادق بما يعزز دورها في تحسين الخدمات المقدمة. 

  ، الأردن، فنادق الخمس نجومتحسين خدمة الزبائننظم الحجز الالكتروني،  الكلمات المفتاحية:
Abstract 

The Role of Electronic Booking Systems in Improving the Level of 
services  Study at Jordanian Five-Star Hotels  

    This study aimed to investigate the level of Electronic Booking Systems, 
and its role in improving the Level of services at Jordanian Five-Star Hotels. 
     To achieve this, a sample of (7) hotels were chosen randomly from (22) 
hotels. A questionnaire was developed and distributed to (122) hotel 
employees, only, (93) were recovered. The study found out some results, the 
most apparent one that Electronic Booking Systems available at high rates, 
and there is a significant statistical relationship between Electronic Booking 
Systems and improving services at (α ≤ 0.01), in the Jordanian Five-star 
Hotels.   
      The study has suggested some further recommendations; building a 
synergy between hotels to share information and abilities about Electronic 
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Booking Systems, updating Electronic Booking Systems and strengthening 
its role in improving the level of services introduced by hotels.  
Key words: Electronic Booking Systems, Hotel services, Jordanian 
Five-star Hotels, Jordan 

  :أولاً: الإطار العام للدراسة

  :المقدمة .1
نها من تطبيقات مختلفة من أهم الابتكارات تعد تكنولوجيا المعلومات والاتصالات وما نتج ع     

الاقتصادية والاجتماعية والسياسية .....ألخ، التي أحدثت تغييراً جذرياً في مختلف مناحي الحياة 

لعالم في هذه المجالات،  فقد فتحت الطريق إلى عهد اونسبت إليه أغلب أوجه التحول الذي يشهده 

بعد ظهور تقنية التراسل  لا سيماتصاد الرقمي) اقتصادي جديد بفضل اقتصاد الشبكة (الاق

الالكتروني، التجارة الالكترونية، الأعمال الالكترونية، الحكومة الالكترونية، التعليم الالكتروني، 

وغيرها من  التدريب الالكتروني، النشر الالكتروني، الدليل الالكتروني، التقاضي الالكتروني

سيما القطاعات الخدمية والسياحية لا ليشمل جميع القطاعات تقنيةواتسع استخدام هذه ال التطبيقات،

منها على وجه الخصوص، ونتج عن استخدام هذه التقنية ما يعرف بنظام الحجز الإلكتروني الذي 

ثم امتد فيما  ية شركات الطيران،ايتيح  للعملاء عملية الحجز عبر الإنترنت. فقد استخدمته في البد

شركات النقل السياحي المختلفة، وأصبح سفر، والفنادق والمطاعم وال بعد لتستخدمه وكالات

وتأجير السيارات بالإضافة إلى تذاكر السفر،  عتماد على هذه النظم حجز غرف الفنادقلابا

  وتذاكر القطارات في بعض الدول.  

 لقد خرجت السياحة في الوطن العربي بشكل عام والأردن بشكل خاص وبكل فعالياتها      

طر التقليدية في العمل السياحي، بخارطة طريق ترتكز فيها على كل ما هو لأوقطاعاتها من ا

، بل تسابقت جميعها ليكون التطور هو لأخرىمر عند فعالية سياحية دون الأحديث، ولم يقف ا

كثر وتحقيق ميزة تنافسية أكبر. وانطلاقا من هذه ألجذب سياحي منها  ساس في عملها سعياًلأا

 علىدخال نظام الحجز الإلكتروني الذي يساعدها إسفة السياحية تعمل الفنادق الأردنية على الفل

  استقطاب حجوزات إلكترونية لزبائنها من مختلف أنحاء العالم، وذلك بعد دخول شركة

Nightsbridge العالمية لحلول الحجوزات بشراكة مع شركة Sky Software المحلية لتقديم

شغيل النظام الإلكتروني في الأردن، والذي يعد أحد الحلول الرائدة فيما يتعلق أبسط ما لديها لت
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، وتسعى هذه الدراسة لمعرفة دور ) (http://www.addustour.comبمتطلبات المصادر التقنية

نظام الحجز الإلكتروني في تحسين الخدمات المقدمة من الفنادق الأردنية كأحد القطاعات الواعدة 

  الأردني. في الاقتصاد

  أهمية الدراسة   . 2 
له من دور كبير  لما - قطاع السياحة - تبحثه  الذيالقطاع تنبثق أهمية الدراسة من أهمية      

، ومن الدور الذي تلعبه أنظمة المعلومات الإدارية بشكل عام ونظم الحجز الوطنيفي الاقتصاد 

على العاملين وسلوكهم ونوعية الإلكتروني بشكل خاص في المنظمات السياحية، وتأثيرها 

الخدمات التي يقدموها للزبائن، وانعكاس ذلك على مجمل العمل فيها، حيث أصبح الاعتماد على 

الوسائل التقليدية في جمع البيانات والمعلومات وتحليلها لا يفي بمتطلبات العمل في العصر 

معلومات المتطورة لجمع الحالي، لذا أصبح من الضروري لهذه المنظمات استخدام أنظمة ال

البيانات وتصنيفها وتحليلها بهدف تقديمها بنوعية جيدة للمستخدم النهائي، وبما يمكنها من تقديم 

 خدماتها بكفاءة وفاعلية.  

إلى مواكبة كل ما هو جديد ومتطور؛ الأعمال تبادر الفنادق الأردنية وكغيرها من منظمات      

لذا فإن كل عام وتحسين الخدمات التي تقدمها بشكل خاص، بش من أجل زيادة كفاءة عملياتها

دور نظم الحجز الإلكتروني في تحسين الخدمات التي تقدمها الفنادق الأردنية؛ وما ينتج دراسة 

عن ذلك من فوائد يعتبر أمراً ذا أهمية بالغة تستحق البحث والدراسة، وتبرز أهمية الدراسة من 

  خلال الأمور الآتية:

لدراسات ميدانية متخصصة في هذا الموضوع لما له من أهمية في  لفنادق الأردنية. حاجة ا1

ولت هذا انجاح هذه الفنادق، حيث تعد وبحدود علم الباحث من الدراسات القليلة التي تن

  الموضوع.

. يتوقع من هذه الدراسة ومن خلال النتائج الميدانية التي توصلت إليها أن تزيد الوعي 2

العاملين في هذه الفنادق بأهمية الدور الذي تلعبه نظم الحجز الإلكتروني في  والادراك عند

  أعمالهم وفي تحسين الخدمات المقدمة بشكل عام.

. الوقوف على واقع نظم الحجز الإلكتروني في الفنادق عينة الدراسة وبما يمكنها من تعزيز 3

  ة لتحسين الأداء فيها.وتلافي السلبيات والعمل على تطوير هذه الأنظم الإيجابيات
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  . مشكلة الدراسة 3 
  جابة عن السؤال الرئيس الآتي: لإتتمثل مشكلة الدراسة في ا

ما دور نظام الحجز الإلكتروني في تطوير خدمة الزبائن في الفنادق الأردنية؟ ويتفرع عنه 

  التساؤلات الآتية:  

  س نجوم في الأردن ؟ ما مستوى نظام الحجز الالكتروني المستخدم في فنادق الخم -1

  ما مستوى خدمة الزبائن في فنادق الخمس نجوم في الأردن ؟ -2

هل يوجد علاقة بين مستوى نظام الحجز الالكتروني ومستوى تطوير خدمة الزبائن في فنادق 3- 

  الخمس نجوم في الأردن ؟

ئن في فنادق هل يوجد تأثير بين مستوى نظام الحجز الالكتروني ومستوى تطوير خدمة الزبا -4

  الخمس نجوم في الأردن؟

  :. أهداف الدراسة4
  تهدف الدراسة إلى:     

  .الحجز الالكتروني المستخدم في فنادق الخمس نجوم في الأردن نظام  واقع إلى التعرف .1

  مستوى الخدمات المقدمة من الفنادق عينة الدراسة. إلى التعرف .2

بخدمة الزبائن في فنادق   ر النفقات المتعلقةفي توفيدور نظام الحجز الالكتروني  إلىالتعرف  .3

 .الخمس نجوم في الأردن

دور  نظام الحجز الالكتروني في جودة الخدمات المقدمة من فنادق الخمس  إلىالتعرف   .4

 نجوم في الأردن.

الحجز الالكتروني في فنادق الخمس نجوم  نظام زيادة نسبة الزبائن بعد استخدام إلىالتعرف   .5

  في الأردن.

درجة الموثوقية عند استخدام نظام الحجز الالكتروني في فنادق الخمس نجوم في  إلىلتعرف ا .6

  الأردن.

تأثير نظام الحجز الالكتروني في تطوير خدمة الزبائن في فنادق الخمس نجوم  إلىالتعرف  .7

 في الأردن بشكل عام. 
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  :. متغيرات الدراسة5
 أولاً: المتغير المستقل

  ي.نظام الحجز الالكترون .1

  ثانياً: المتغيرات التابعة: تحسين خدمة الزبائن

  ترشيد النفقات في فنادق الخمس نجوم في الأردن. .1

  جودة الخدمات المقدمة في فنادق الخمس نجوم في الأردن. .2

  زيادة نسبة الزبائن في الفنادق الخمس نجوم في الأردن. .3

  الموثوقية.  .4

  ) نموذج الدراسة1( الشكل

  المتغيرات التابعة                               لالمتغير المستق        

  

  :. فرضيات الدراسة6  
لنظام الحجز  إحصائيةتنطلق الدراسة من فرضية رئيسية هي: يوجد تأثير ذو دلالة       

  :نها، ويتفرع مفي الأردن الالكتروني على تطوير خدمة الزبائن في فنادق الخمس نجوم

لنظام الحجز الالكتروني على ترشيد النفقات لفنادق الخمس  إحصائيةيوجد تأثير ذو دلالة   -1

  نجوم في الأردن.

  

نظام الحجز 

 الالكتروني

 تحسين خدمة الزبائن

 ترشيد النفقات.  •

  جودة الخدمات المقدمة.  •

  زيادة نسبة الزبائن في الفنادق.  •

  الموثوقية. •
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لنظام الحجز الالكتروني على جودة الخدمات المقدمة في فنادق  إحصائيةيوجد تأثير ذو دلالة   -2

  الخمس نجوم في الأردن.

لالكتروني على زيادة نسبة الزبائن في فنادق يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لنظام الحجز ا  -3

  الخمس نجوم في الأردن.

يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لنظام الحجز الالكتروني على موثوقية الخدمات المقدمة من   -4

  فنادق الخمس نجوم في الأردن.

   :.  منهجية الدراسة7
  .سلوب الدراسةأ. 1- 7

من منطلق أن  (Descriptive Methodology)الوصفي لى المنهجإ الحالية الدراسةتنتمي      

ائص وسمات لى عرض خصإالتي تهدف  الحالية الدراسةتتماشى مع طبيعة  الوصفيةالدراسات 

جمع البيانات ووصف  ذلك فان هذا المنهج يتجاوز لىإ وبالإضافة، وتنظيميه محدده هيكليه

  .النسبة للمشكلة التي يعالجها البحثالاستنتاجات ذات الدلالة ب واشتقاقالظواهر الى تحليل 
   :. مجتمع عينة الدراسة2- 7

) 22فنادق الخمس نجوم العاملة في الأردن والبالغ عددها ( جميعتكون مجتمع الدراسة في      

كما تم اختيار عينة  %،32ت من سبع فنادق منها وبنسبة تم اختيار عينة عشوائية تكون ،فندقاً

تم توزيع الاستبانة عليهم وممن يعنون بالحجز الالكتروني وخدمة  ) فرداً 122( عشوائية من

  %.76) استبانة بنسبة 93الزبائن استرجع منها (

   :. أساليب جمع البيانات3- 7 

  وهما: أساسيين من مصادر جمع البيانات  تم استخدام مصدرين

   :المصادر الثانوية )1
، كما تم الاعتماد ص في دراسة الموضوعترنت التي تختفي الكتب والمقالات والان تمثلت      

  على مجموعة من رسائل الماجستير والأبحاث والدراسات السابقة.

   :المصادر الأولية )2
وتوزيعها لتغطية الجانب  واعتمادهاتم إعدادها  استبانةتتمثل في جمع البيانات بواسطة        

  .الميداني للدراسة
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  ةطار النظري والدراسات السابقلإثانياً: ا
   Information Technologyالمعلومات  تكنولوجيا. 1

والمال دفعها إلى  والجهد الوقت لتحقيق توفير والتقدم إن سعي المنظمات لمواكبة التطور     

 المنظمات ميزتها ضوئها في يتبن التي الأساسية القاعدة المعلومات التي تعد استخدام تكنولوجيا

المنتجات، والأساليب،  )IT( بتكنولوجيا المعلومات يقصدو )،2009وشكر،  (العرودالتنافسية

وتتضمن التجهيزات المادية،  ،يير التي تستخدم لغرض إنتاج المعلوماتاوالاختراعات، والمع

 المكونات عرفت تكنولوجيا المعلومات على أنهاو)، Kroenke, 2011( والبرمجيات، البيانات

 المعلومات وتقنيات معالجة البيانات قواعد  وإدارة بعد عن الاتصال والبرمجيات، ووسائل المادية

وتتضمن  ,Laudon) 2012(الحاسوب على المعلومات المعتمدة أنظمة في المستخدمة الأخرى

المعلومات مجموعة من الأجهزة المادية والتطبيقات البرمجية اللازمة  االبنية التحتية لتكنولوجي

مجموعة من الخدمات الشاملة لكامل المنظمة وتوضع لتشغيل المنظمة بشكل كامل، وهي أيضاً 

ا لها موازنة خاصة من قبل الإدارة وتشمل المقدرات البشرية والتقنية، وتتضمن هذه الخدمات م

  :,Laudon) 2012(يلي

: تقوم بالتزويد بالخدمات الحاسوبية  Computing Platformsالقواعد أو الأسس الحاسوبية -1

ائن والموردين من خلال بيئة رقمية مترابطة بشكل منطقي، وتتضمن التي تربط الموظفين والزب

العديد من وحدات المعالجة المركزية، والحاسبات الشخصية، والمحمولة، والمساعدة الإلكترونية 

 للأفراد، وتطبيقات الشابكة (الإنترنت).

ورة : التي تزود البيانات والصوت والصCommunications servicesخدمات الاتصالات  -2

  بشكل تفاعلي إلى الموظفين والزبائن والمزودين.

التي تخزن وتدير بيانات المنظمة : Data management servicesخدمات إدارة البيانات  -3

   ) لتحليل البيانات.Capabilities( وتزود بالقدرات

: التي تزود بالقدرات  Application Software servicesخدمات التطبيقات البرمجية -4

مة على كافة مستويات المنظمة مثل تخطيط موارد المنظمة، وإدارة العلاقة مع الزبون، اللاز

 وإدارة سلسلة القيمة، ونظم إدارة المعرفة التي ترتبط مع جميع وحدات الأعمال في المنظمة.
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 تطور التي:  Physical facilities management servicesخدمات إدارة الوسائل المادية -5

 ات المادية المطلوبة لخدمات الحوسبة والاتصالات وإدارة البيانات.وتدير التجهيز

التي تخطط وتطور البنية :  IT management servicesخدمات إدارة تكنولوجيا المعلومات -6

التحتية وتنسق مع وحدات الأعمال من أجل خدمات تكنولوجيا المعلومات، وإدارة حسابات 

 الإنفاق على تكنولوجيا المعلومات.

: التي تقوم بتزويد المنظمة  IT standards servicesتكنولوجيا المعلوماتمات ضوابط خد -7

ووحدات الأعمال الموجودة فيها بالسياسات التي تصف أي نوع من تكنولوجيا المعلومات يجب 

 أن يستخدم ومتى وكيف.

ن : تسهل التدريب للموظفيIT education servicesتكنولوجيا المعلومات خدمات تعليم  -8

حول كيفية استخدام النظام، إضافة إلى تدريب المدراء حول كيفية التخطيط للاستثمار في 

 تكنولوجيا المعلومات وكيفية إدارة هذا الاستثمار.

 IT research and developmentخدمات البحث والتطوير لتكنولوجية المعلومات -9

servicesتكنولوجيا المعلومات في  : تزود المنظمة بالأبحاث عن المشاريع والاستثمارات

  .المحتملة في المستقبل والتي تسهم في تميز المنظمة ونموها

 :)2005(عصفور، وعليه يمكن القول أن  تكنولوجيا المعلومات تُسهم في

ن استخدام تكنولوجيا المعلومات في توصيل المعلومة لمستخدميها قد إحيث اختصار الوقت:   -1

  كال توصيل المعلومات والحصول عليها.وفر كثيراً من الوقت على كل أش

لقد أصبح العالم كله مجالاً واحداً متسعاً أمام الأعمال الإدارية حيث تُمكن شبكات الكونية:  -2

الاتصال عن بعد، من الاتصال بمعظم الأفراد في أي مكان من العالم أياً كانت المسافة أو اللغة 

  .المستخدمة

تصال في تقليل تكاليف التشغيل، وإدارة الأعمال سواء لقد أسهمت شبكات الاتقليل التكلفة:  -3

بالاستعانة بشبكات اتصال داخلية، تسهل من أداء الأنشطة الإدارية المختلفة وتقلل من تكاليف 

تشغيلها أو الاستعانة بشبكات اتصال عن بعد، في مناطق الأعمال المختلفة وبذلك يمكن تخفيض 

  للأسواق، فتح أسواق جديدة).  النفاذ ، التسويق، تكلفةلمخزون، التوزيع(الإنتاج، ا تكاليف
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وذلك بتسهيل الاتصال بالعملاء والموردين، وسهولة تدأول الحد من الروتين أو الهيكلية:  -4

واتخاذ القرارات بكافة أشكالها بين الفروع المختلفة للشركة الواحدة، كذلك عملت على دعم 

  .اذ إلى الأسواقالخدمات والنف الابتكارات في مجال تدأول

حيث تساهم تكنولوجيا المعلومات في المساهمة في إعادة تصميم العديد من مراحل الأعمال:  -5

إعادة تصميم العديد من مراحل وخطوات العمل لخلق تحسينات في التكاليف، والجودة، وفي 

مستوى أداء الخدمة، مما يؤدي للحصول على أكبر حصة سوقية ممكنة وخلق ميزة تنافسية 

  قوية.

   :ماته في التواصل مع العملاءاالانترنت واستخد أهمية. 2
قبل ظهور الإنترنت لم يكن أمام المنظمات التجارية أي وسيلة لجذب انتباه العملاء إلا عن      

كالإعلانات التقليدية في الصحف والمجلات  ،طريق الحملات الإعلانية ذات التكلفة الباهظة

إلى شريحة كبيرة من العملاء،  الوصولعب من خلال هذه الوسائل والراديو والتلفزيون. ويص

ائل شخصية موجهة حيث فقط من خلال هذه الوسائل يتم استهداف شريحة محددة من العملاء برس

ولكن ومع ظهور أدوات الاتصال الحديثة (الإنترنت) تغير ذلك بشكل جذري،  لهم دون سواهم.

ئيساً في التأثير على سلوك العملاء بما في ذلك: الانتباه، حيث أصبحت هذه الأدوات تلعب دوراً ر

التعريف، الاستحواذ، الرأي، قرار الشراء، إضافة إلى عملية التقييم والتواصل مع العميل بعد 

  .(Mangold & Faulds 2009; p. 357)  الشراء

تعامل والبيع وفي عالم اليوم غيرت شبكة الإنترنت بما تملكه من خصائص جميع عمليات ال     

يصال رسائلهم إلى عملائهم المستهدفين بشكل إوالشراء وغيرها، مما جعل بمقدور المنظمات 

الكبير للإنترنت في الدول المتقدمة  الانتشارواسع وغير محدود وبتكلفة لا تكاد تذكر. لقد أدى 

لة وشبكات إلى تحفيز عمليات تطوير وتوظيف المصادر الرقمية المختلفة مثل الهواتف الجوا

التواصل الاجتماعي كالمدونات ومواقع الشبكات الاجتماعية والويكيز وغيرها من الخدمات 

التشاركية متعددة الوسائط. هذه الأنماط الرقمية لم تعمل فقط على تغيير توقعات العملاء حيال 

ا التسويق في شكل تفاعلهم مع الموقع أو المنظمة، ولكنها غيرت أيضاً من الكيفية التي تمارس فيه

  .(Baines p, Fill C & Fage K , 2011; p.627)  الفضاء الرقمي
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إن ظهور الإنترنت والتطورات المتتابعة للتقنيات الرقمية أدت إلى بروز شكل جديد من      

وقد أدى  الية.تصال التفاعلي والذي منح مستَقْبلْ الرسالة دوراً أكبر في العملية الاتصلاأشكال ا

هتمام الأكبر في حملات لاتصال التسويقي بشكل تحول معه الاى تطور مفهوم مزيج اذلك إل

ذات الطابع المباشر من خلال استخدام التسويق الاتصال ال مع العملاء إلى أنشطة تصلاا

المباشر. وتعتبر شبكة الانترنت بكافة مكوناتها جزءاً أساسياً من المزيج التسويقي يتكامل دورها 

التقليدية في مزيج الاتصال التسويقي بحيث أصبح بمقدور الشركات استخدام شبكات مع الأدوات 

الانترنت تلك للتواصل مع عملائهم من خلال برامج مختلفــة وكوقع مثل المدونات وفيسبوك 

وتدعم شبكة الانترنت  ).Fridolf, Malin & Alem, Arnautovic 2011,p. 17(وتويتر 

عملاء جدد، زيادة الحركة على مواقع المؤسسة، تصحيح  إلىوصول التسويق بعدة أمور مثل: ال

المفاهيم الخاطئة عن المنظمة، بناء وتحسين سمعة المنظمة لدى العملاء، زيادة المبيعات، 

التعريف بالمنتج وبناء اسم تجاري، خفض التكلفة، الانتشار الواسع بدون معوقات وتنوع شرائح 

  .Goodman, Sarah 2011, P. 11)(المستخدمين، مرونة الاستخدام 

   :. التجارة الالكترونية3
صبحت تتميز بها أالتي و هاساليب الحديثة التي تستخدملأفي ا الإلكترونية تكمن أهمية التجارة     

تغييرات  إلىساليب التقليدية المعتمدة في التجارة التقليدية، وهذا بالتأكيد يقود لأاذا ما قورنت با

مور الاجتماعية والاقتصادية ستنعكس بالتالي تبعاتها على المجتمع والبيئة لأا كبيرة في مجريات

ولة النهوض اوطبيعة الأعمال بل وحتى على دور الحكومات في دعم التجارة الالكترونية ومح

ساليب أيعود الاهتمام بها خلال السنوات القليلة الماضية نتيجة لما حصل من تطور في  وبها، 

ساليب التصفح أ) وانتشار استخدام WWW(الشبكة العنكبوتية الدولية  نت وظهوراستخدام الانتر

 القدرةوالتي منحت مستخدمي الشبكة   Browsingالبسيطة الاستخدام لصفحات شبكة الانترنت

  . Web Sitesعلى التعامل مع مواقع الانترنت المختلفة 

جه لها، لأنها كما لأومية المتعددة اوهذا ما منح هذه التجارة الخصوصية في الطبيعة العل     

مية والنظرية، فمن الواضح زالت تطور مبادئها العلاً جديداً في مجال جديد فإنها ماسلفنا تعد علمأ

بأن التجارة الالكترونية لا يمكن لها أن تبلغ هذا الموقع الذي بلغته ما لم تكن تعتمد على  للعيان

علوم  م انظمة المعلومات، علم التسويق،عل لاقتصاد،علم ا مثل: العديد من العلوم المختلفة
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الحاسوب، علم الادارة علم النفس العلوم المالية والمحاسبية، علم القانون التجاري وغيرها من 

  .(Sidi. Huff- Cases - 2002- p.85)) 2003العلوم (نور، 

  . الحجز الالكتروني 4
 يستخدم محوسب هو نظام)em Computer Reservation Syst)CRSنظام الحجز الإلكتروني

لكتروني الكبيرة التي وتُعرف نظم الحجز الإ ،للسفر لتخزين والاستعلام والقيام بعمليات الحجزا

 Global Distribution نظم التوزيع العالمي لعدة شركات طيران باسم السفر تذاكر تبيع

Systems(GDS) وقد منحت  وكالات السفر ، ثم تلتهاشركات الطيران ل من استخدمهأو

شركات الطيرات صلاحية الحجز الإلكتروني لشركات التوزيع العالمي المتخصصة، التي تتيح 

اكر تعرف نظم الحجز الإلكتروني الكبيرة التي تبيع تذ، والإنترنت للعملاء عملية الحجز عبر

  Global Distribution Systemالسفر لعدة شركات طيران باسم نظم التوزيع العالمية

خدمة الحجز والاستعلام  )نظم الحجز الإلكتروني()، وتتيح نظم التوزيع العالمية الحديثة (GDSأو

غرف الفنادق، سيارات الأجرة، برامج سياحية متكاملة، رحلات بحرية، التأمين،  لكل من:

وكذلك  ،لمدن، رحلات السفاري، حجوزات المطاعم، تذاكر المسرحيات، تذاكر القطاررحلات ا

يسهل عملية تغيير خط الرحلة ومقارنة أسعار الخدمات فيما بينها، بالإضافة إلى واجهة رسومية 

شركات ودخلها، زيادة حجم الارتفاع مبيعات مما يؤدي إلى  .للمقاعد لتسهيل عملية حجزها مقدماً

تسهل  كما لشركات الطيران والفنادق وغيرها، القدرة على تقديم برامج سياحية متكاملة، العملاء

 العمليات الإدارية وتقلل عدد الموظفين لأنها تجمع أكثر من نظام في نظام واحد
(www.wikipedia.com) .   

  نظم الحجز الإلكتروني: وسلبيات ياا. مز5

  :)David, 2010إن من أهم مميزات نظم الحجز الإلكتروني (

  .تسهيل عملية البحث عن الرحلات •

 مقارنة أسعار الخدمات فيما بينها. •

 ارتفاع مبيعات شركات الطيران ودخلها. •

 زيادة حجم العملاء لشركات الطيران والفنادق وغيرها. •
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السيارة، الفنادق  ،ية متكاملة (مثل حجز تذكرة السفرالقدرة على تقديم برامج سياح •

 ).وغيرها

 عمليات الإدارية وتقلل عدد الموظفين لأنها تجمع أكثر من نظام في نظام واحد.تسهل ال •

أن درجة تمييز المنتج محدودة بالنسبة لوكالات السفر، مما  :نظم الحجز الإلكترونيسلبيات من 

أدى بنظام حجوزات السفر إلى توفير معلومات خاصة لبعض وكالات سفر للإبقاء على أفضل 

 أسعار خاصة لبعض أنظمه حجوزات السفر من قبل شركات طيران.زبائنها أو تقديم 

 شراء المعلومات مباشرة من الموردينب المعلومات هذا وتحصل نظم الحجز الإلكتروني على     

 لمعلوماتهم مقابل مبالغ مالية. أو بنشر الموردين

 يلي:ا وتحسب تكلفة استخدام هذه النظم حسب الجهة المستخدمة للنظام كم    

يتم توفير جزء من الخدمة مجاناً للعملاء، ولمن يرغب بخدمات  بالنسبة للعملاء: •

 إضافية متقدمة فيكون ذلك بمقابل مادي

بعض أنظمة الحجوزات الإلكترونية تفرض مبالغ مالية على  بالنسبة للموردين: •

وهذه التكلفة ليست موحدة، فهي تختلف باختلاف عدد  الموردين لإضافة معلوماتهم

الات السفر، فكلما زاد عدد وكالات السفر الخاصة بنظام الحجوزات كلما أدى ذلك إلى وك

ارتفاع السعر الذي تقدمه الشركة لنشر محتواها خلال النظام، فهو بذلك يقيم نفسه حسب 

 القيمة التي يقدمها وليس حسب السعر ولكن لا تزال هناك أنظمة تعتمد على السعر فقط

%، أما وكالات السفر 50لربح لنظام الحجوزات الإلكتروني بـ بالمقابل يقدر هامش ا

إلا أن هذه النظم تواجه  .% من حجوزات السفر15-%10فتحصل على عمولة وقدرها 

 :مجموعة من التهديدات تتمثل في

توجه الموردون حالياً (فنادق وشركات طيران وغيرها) لبناء علاقة مباشرة مع الزبون  •

 ت عبر الإنترنت.عن طريق توفير الحجوزا

وكالات السفر شراء كمية كبيرة من البضاعة وبيعها مباشرة للزبائن، مما يحد  ولةامح •

 من استخدام نظام الحجوزات الإلكتروني وكذلك يزيد أرباحها.

جاليليو  Amadeus CRS)(أماديوس سي آر إسنظم الحجز الإلكتروني:  ومن أهم أنواع   

)Galileo( ،سيبر)Sabre(وورلد سبان ،)Worldspan( . 
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  :. الخدمات وخصائصها6
ها عبارة عن مجموعة من الأعمال والعمليات والانجازات، كذلك فهي تعرف الخدمة بأن     

عبارة عن نشاط يمكن التعرف عليه وهو غير ملموس، وهي  تعمل على توفير درجة الاشباع 

للمستخدم ولا تتضمن خاصية الملكية، والخدمة لا يمكن تخزينها أو نقلها أما تعريف الخدمة من 

خر، آن تصرفات أو انشطة أو أداة تقدم من طرف إلى طرف الناحية التسويقية فهي عبارة ع

ن تقديم الخدمة قد أوهذه الأنشطة تعتبر غير ملموسة ولا يترتب عليها نقل ملكية أي شيء، كما 

 ).  2010يكون مرتبطاً أو غير مرتبط بمنتج مادي ملموس. (الشوابكة، 
  ):2010بما يلي(الشوابكة،  ويمكن تلخيص خصائص الخدمة وتميزها عن السلعة المادية    

الخدمة غير ملموسة ويتضح ذلك بأن الخدمة لا يمكن رؤيتها أو تذوقها أو تسوقها أو لمسها أو  .1

  سماعها وذلك قبل شرائها كالسلع المادية.

تزامن إنتاج الخدمة واستهلاكها، وتتميز الخدمة بأن تقديمها واستهلاكها يحدث في آن واحد،  .2

من الخدمة نفسها سواء كان انسانا أو الة، وسلوك مقدم الخدمة يؤثر  زءاًفمقدم الخدمة يعتبر ج

  بشكل كبير على جودة الخدمة، لذلك نجد ان جودة الخدمة ترتبط بالاسلوب الذي تقدم فيه.

ختلف من موظف لآخر في نفس يداء الخدمة أالخدمة متغيرة، وتتميز بتقلب الأداء حيث ان  .3

تلف من وقت إلى آخر، حيث توجه بعض المنشآت الخدمية المؤسسة، وأداء الموظف قد يخ

  الكثير من الاهتمام لعملية اختيار وتعيين وتدريب الأفراد لكي تضمن مستوى الخدمة المقدم.

ن أالخدمة غير قابلة للتخزين وقابلة للفناء، وذلك لبيعها أو استخدامها في وقت لاحق والواقع  .4

ها إذا كان الطلب على هذه الخدمة مستمر ومنتظم، هلاك الخدمة يمكن التغاضي عنإمشكلة 

ولكن إذا كان الطلب متذبذب بدرجة معينة، فإن الذين يقدمون الخدمة يواجهون قرارات صعبة، 

وتنبع صعوبة هذه القرارات من حقيقة أنها تشمل تخصيص الموارد ولذا ينبغي القيام بتحليل 

 العرض والطلب على الخدمة.

 :. جودة الخدمة7
ن يقدمها أ) الخدمة بأنها نشاط أو منفعة يمكن Kotler & Asmstrong, 2007(عرف      

طرف إلى طرف آخر وهي غير ملموسة لا يترتب عليها تملك لشيء ما وغالباً ما يكون تقديم 

 الخدمة مرتبط بمنتج آخر.
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بها  ) بأنها إجمالي الصفات والخصائص التي تتمتعBeer, 2003(أما جودة الخدمة فيعرفها

  الخدمة وتكون قادرة على إشباع حاجات العميل  وتحقيق رضاه .

إن الدافع وراء سعي الشركات إلى تقديم خدماتها للعملاء بجودة مرتفعة هو إشباع حاجاتهم      

وتحقيق رغباتهم وبالتالي المحافظة عليهم وربما الحصول على غيرهم الأمر الذي ينعكس على 

وبالتالي إذا ما قُدمت الخدمة بجودة منخفضة سيؤدي ذلك إلى  ،راريتهاأرباح هذه الشركات واستم

خسارة العملاء فإذا كانت عملية جذب عميل جديد تكلف المنظمة ضعفي تكلفة الاحتفاظ بالعميل 

وعليه  ،الموجود لديها إذاً من باب أولى يجب أن تحافظ الشركة على عملائها الحاليين على الأقل

  كتسب أهمية بالغة لعدة أسباب منها:فإن جودة الخدمة ت

   .تحقيق العوائد المادية -

  .المحافظة على ولاء العملاء -

 تحسين صورة المنظمة -

  .المحافظة على العاملين -

  .التحفيز على امتلاك أحدث التكنولوجيا وتحسينها بشكل مستمر -

 .ضمان بقاء واستمرار المنظمة -

 :. أبعاد جودة الخدمة8
أبعاد رئيسية لجودة الخدمة هي:  ة) من بلورة عشرParasuraman et al., 1985(تمكن     

الملموسية، الاعتمادية، الاتصالات، الاستجابة، تفهم العملاء، الوصول إلى الخدمة، المصداقية، 

) من دمج الأبعاد Zeithaml & Valeria, 2006جدارة العاملين، الأمان، التعاطف. وقد قام (

 لقياس جودة الخدمة، وهذه الأبعاد هي: ServQualعاد سميت بنموذج العشر السابقة في خمسة أب

الملموسية: تتضمن جميع الأمور المادية المتعلقة بالخدمة من تسهيلات ومعدات إنتاج وتقدير  -1

  للخدمة وكذلك المظهر الخارجي لمقدمي الخدمة.

  ية التي أنتجت من أجلها.االاعتمادية: وهي أداء الخدمة وتحقيقها للغ -2

يجابي مع العملاء والسرعة في تلبية لإستجابة: وتعكس مدى استعداد العاملين  للتفاعل االا -3

 طلباتهم.

 .امل مع المنظمة والثقة بما تقدمهالضمان: مدى الشعور بالاطمئنان في التع -4
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 التعاطف: وتمثل مدى تفهم احتياجات ومصالح وظروف العملاء. -5

يتم معرفتها أثناء القيام بعملية الحصول على الخدمة وهنا نلاحظ أن الأشياء الملموسة فقط      

في حين أن الاعتمادية والاستجابة والضمان والتعاطف يمكن معرفتها بعد الحصول على الخدمة، 

وعليه فإن تقييم جودة الخدمة يتم الحصول عليه بعد الحصول عليها وبالتالي يتخذ العميل على 

 رار الحصول على الخدمة أو التحول إلى شركة أخرى.ما بتكإضوء عملية التقييم هذه قراره 

 وإنما إنتاجية طبيعة ذات المعلومات فمخرجاتها ليست تكنولوجيا ونظم لحقل بالنسبة أما     

 النهائي المعلومات بالنسبة للمستخدم أنظمة جودة أن يعني وهذا خدماتية، طبيعة مخرجات ذات

تحقق  أن هي الحالي الوقت في المعلومات أنظمة ةمن أهم مؤشرات جود وأن الخدمة، تقديم هي

 جودة هو مقياس شيوعا سييالمقا أكثر ومن كلي، نحوٍ على وطموحاته النظام مستخدمي رغبات

 خلال من إليها الوصول الجودة وكيفية هي أساسية فكرة على يركز لأنه "ServQual" الخدمة 

يعرف  النموذج هذا وأصبح الخدمة، من وتوقعاته للخدمة إدراك المستخدم بين الفرق حصر

 ,Pivotal Attributes, Core Attributesوهي الأحرف الأولى من (  )P-C-Pبنموذج (

Peripheral Attributesوالدنيا، والوسطى، القمة، :) أي أنه يتكون من ثلاثة مستويات هي 

 .الخدمة جودة اسقي تظهر التي النماذج أبرز من هذا المقياس ويعد) 2009وشكر،  (العرود

وصفت تقارير الأمم المتحدة الخاصة  يد الكبير في أعداد مستخدمي الإنترنتاوفي ظل التز     

  )Schwartz, 2010بتطوير الموارد البشرية الإنترنت بأنه أحد مصادر التطوير العالمي(

، و واجهة جارة، والربطالبنية التحتية، والحكومة، والمنظمات، والت ويعرف الإنترنت بأنه"

)، وعليه فقد أسهمت الجهود الكبيرة من قبل الحكومات والمنظمات Schwartz, 2010(المستخدم"

تطوير شبكات الإنترنت الأمر الذي انعكس بشكل أيجابي في  في البحثية والتجارية بشكل كبير

مات المختلفة لهذه الشبكات: فقد مكنت اتطوير المنظمات وتسهيل حياة الأفراد من خلال الاستخد

من استخدام التكنولوجيا في الربط بين قواعد البيانات والوصول السريع إلى المعلومات والحصول 

وتوفير المعلومات للجهات التي تحتاجها، كما مكن استخدام  منها، وتخزينها، التأكدليها أو ع

ن والزبائن وسهلت كثيراً تقديم الخدمات تكنولوجيا المعلومات من العمل كوسيط بين المنتجي

مكنت الزبائن من الاستعلام عن الحجز في الفنادق عن بعد  كما)، 2003(سعادة وآخرون، 

ومعرفة تكلفة الإقامة وجميع التفاصيل الأخرى ومن ثم الحجز قبل السفر الأمر الذي يريح 
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ة التي سيتحملها قبل الخروج من الزبون بحيث يعرف وبشكل مسبق المكان الذي سينام فيه والتكلف

ن استخدام تكنولوجيا المعلومات في هذا القطاع الخدمي أمنزله وفي أي مكان من العالم. أي 

الكبير لعب دوراً رئيساً في التأثير على سلوك الزبائن بدءاً من لفت انتباه الزبون بالتقييم 

)، خاصة Mangold & Faulds 2009(والتواصل مع الزبون إلى ما بعد الحصول على الخدمة 

في ظل تطوير وتوظيف المصادر الرقمية المختلفة مثل الهواتف الجوالة وشبكات التواصل 

الاجتماعي وغيرها من الخدمات التشاركية متعددة الوسائط، حيث أسهمت هذه الوسائل المستندة 

ع المنظمة، ومن جانب إلى التكنولوجيا من تغيير توقعات العملاء حول كيفية تواصلهم وتفاعلهم م

 & Bainesآخر غيرت أيضاً في الكيفية التي تمارس فيها المنظمة التسويق في الفضاء الرقمي(

Fage, 2011 وعليه أصبحت تكنولوجيا المعلومات بكافة مكوناتها أداة أساسية في عملية ،(

بمقدور الشركات  التسويق يتكامل دورها مع الأدوات التقليدية في الاتصال التسويقي بحيث أصبح

استخدام شبكات الانترنت تلك للتواصل مع زبائنها بشكل مستمر على مدار الساعة والإجابة على 

ن استخدام تكنولوجيا أأي ، جميع استفساراتهم وتلبية طلباتهم وبتكلفة تكاد تكون معدومة

إلى زبائن  المعلومات في مجال تسويق الخدمات والمرونة في هذا الاستخدام ساعد في الوصول

جدد وبالتالي زيادة المبيعات وتصحيح المفاهيم الخاطئة عن المنظمة، وبناء وتحسين سمعة 

  ).Goodman, 2011المنظمة لدى الزبائن (

  . جودة الخدمة: الزبون الداخلي والخارجي9
ق، تشكل جودة الخدمات المقدمة واحدة من الأبعاد المهمة التي تحظى باهتمام قطاعات الفناد     

دمات ترقى لمستوى توقعات ذلك لأنها تشكل العامل الأساس في نجاحها من خلال تقديم خ

، لذا فان هذه الفنادق التي تنظر إلى الجودة على أنها المدى الذي يمكن أن تصل إليه في الزبائن

مهمة في تلبية توقعات الزبائن أو التفوق عليها لا تميل إلى تجاهل التغيرات والتقلبات الرئيسة وال

موقع السوق والخاصة بالزبائن والعاملين إلا إذا كانت أنظمة المراقبة والمتابعة الخاصة بهذه 

وهكذا فإنه بمقدور الفنادق أن تأخذ  الفنادق غير فاعلة بشكل كاف أو غير مستخدمة كما يجب،

لها بالشكل بوا ن يستجيأبعين الاهتمام التوقعات المتصاعدة للزبائن الداخليين والخارجيين و

، وإذا كانت هذه الفنادق قادرة على استكشاف وتحديد توقعات الزبون الداخلي والخارجي الصحيح

ومن ثم تلبيتها بشكل منتظم ومتجانس، فإنه يصعب على الفنادق الأخرى تقليدها وبالتالي تحقق 
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لتحقيق الجودة  (الزبون الداخلي) كمدخل مطلوبة. ولتحقيق الجودة الداخليةالميزة التنافسية ال

وقعات الزبائن، ووصف جودة لا بد من التركيز على تحليل ت الخارجية (الزبون الخارجي)

، ويشار إلى أن هناك ست مراحل لتعميق العاملين وإدارة توقعات الزبائن ، وتحسين أداءالخدمة

دة الداخلية، مفهوم الجودة الداخلية في المنظمات الخدمية وهي: خلق الوعي الداخلي بأهمية الجو

العمل على خلق التطابق والتماثل بين العاملين في الخطوط الأمامية والخلفية، وكفاءة الاتصالات 

الداخلية، والقياس المستمر لرضا الزبون الداخلي، وتحسين كفاءة التغذية العكسية لاستمرار 

عت الحاجة إلى جراءات العمل كلما دإجراء تعديلات ضرورية في إالتطوير في العمل وأخيرا 

 ,Prideذلك وهذا ما تسهله نظم المعلومات بشكل عام ونظم الحجز الإلكتروني بشكل خاص
William & Ferrell, O.C. 2006) ( Paraskevas, Alexandros, 2001).(  

   :ثالثاً: الدراسات السابقة
احي في مدينة ييواء السلإالمكاني لخدمة ا -بعنوان "التغير القطاعي  )2008(دراسة حسن،     

تشخيص أهم مكونات الخدمة السياحية في مدينة عدن باليمن"، حيث هدفت هذه الدراسة تحديد و

السمات المكانية للمدينة.  قيق تنمية سياحية في إطار تفعيل عدن، ومدى استغلال هذه المكونات لتح

ي مدينة عدن،  فهذا بالإضافة إلى دراسة التغيرات التي تعرضت لها خدمة الأيواء السياحي 

بغرض تحديد الاتجاهات القطاعية والمكانية و وأبرز عناصر الحركة السياحية، باعتبارها أهم

  لتلك التغيرات.

لب على طأثر استخدام الإنترنت في بنية ال)، بعنوان 2008( جراها عبداللطيفأوفي دراسة      

رنت أداة تسويقية بدرجة عالية من الإنتن أالخدمات الفندقية وتوزيعها، حيث اشار الباحثان إلى 

لتي تساعد التفاعلية وسرعة الوصول للأسواق المحلية والعالمية، وغيرها من الخصائص ا

استخدامها كقناة توزيع تضمن وصول منتجاتها لهذه الأسواق بأسلوب  المنظمات الفندقية على

الفنادق فرصة بناء وتوطيد يلاءم المنظمة والزبائن بنفس الوقت، كما تتيح لإدارة التسويق في 

يجابية تجاه الفندق ومنتجاته. فالإنترنت إالعلاقات مع الأسواق والتأثير بها، وجعلها تتصرف ب

كأداة للاتصالات التسويقية بمختلف أشكالها، تتيح من جهة أولى للمنظمة التأثير الفعلي في تغيير 

، كما تعد من جهة ثانية أحد أهم قنوات بنية الطلب على منتجات المنظمات التي تستخدمها بفاعلية

التوزيع في العصر الحديث وذلك بفضل خصائصها التفاعلية ومرونتها وسرعتها ومقدرتها الفائقة 
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وتتلخص مشكلة البحث في شقين:  رنة بوسائل التوزيع التقليدية.على الإرسال بتكاليف أقل مقا

ة على بنية الطلب على المنتجات الفندقية في دراسة تأثير استخدام الإنترنت وسيلة تسويقي :الأول

  الجمهورية العربية السورية.

البحث في تأثير هذه الوسيلة على بنية نظم التوزيع في المنظمات الفندقية السورية.    :الثانيو

وقد اعتمد الباحثان في معالجة مشكلة البحث على الأسلوب الكمي عبر استبانة وزعت على عينة 

  لفندقية السورية. ويمكن تلخيص أهم النتائج التي حصل الباحثان بالآتي:من المنظمات ا

أدى اعتماد الفنادق السورية الإنترنت وسيلة تسويقية إلى تغيُّر بنية الطلب على منتجاتها بحسب  •

العمر والجنسية والمهنة، ولم يؤد إلى عدم حدوث تغيُّر بنية الطلب بحسب الجنس، وهدف 

  بائن بين الجدد والقدامى.السفر ونسب توزع الز

لم يؤد اعتماد الإنترنت وسيلة تسويقية في الفنادق السورية إلى تغيُّر بنية نظام التوزيع فيها بين  •

   نظام التوزيع من نوع منظمة إلى مستهلك ونظام التوزيع من نوع منظمة إلى منظمة.

 Notarius & Brewerدراسة  

أن الإنترنت أصبح منهجاً  1999بيت والإطعام عام أظهرت دراسة أجريت على منشآت الم     

تسويقياً فعالاً فيما يتعلق بالترويج للمنشأة وتخفيض تكاليفه. وقدم أصحاب هذه الدراسة نصائح 

مفادها أن مستخدمي الإنترنت يريدون أن يكون بحثهم سهلاً، واضحاً، مفهوماً وكاملاً، ويهتمون 

ة المكان الذي سيقدم لهم خدمات، بالمقابل هناك قلق من برؤية صور الشركة من أجل فهم ومعرف

أصحاب شركات الإقامة والإطعام من فقد العلاقة الشخصية مع زبائنهم. لذلك من الضروري 

تأسيس مواقع الإنترنت من قبل محترفين، لأن الموقع الآن أكثر أهمية من المواد الترويجية 

 & Notarius( د الإنترنت مصدراً للمعلومات.لجد% من الضيوف ا40التقليدية، حيث يستخدم 

Brewer, 2001 (  

   Lituchy & Railدراسة 

) لمعرفة فيما إذا كان أصحاب منشآت Lituchy & Rail )2000هدفت دراسة قام بها      

الإقامة والإطعام يعملون على جذب نزلاء من بلدان أخرى، حيث قاموا بمراجعة الآثار المحتملة 

نشآت الإقامة والإطعام وعمليات الحجز، ووجدوا أن هذه المنظمات تستخدم في م للأنترنت

الإنترنت لجذب الضيوف الأجانب، ولكن ليس بكامل طاقاتها، فهم لا يستخدمون تقنيات الصوت 
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والصورة والفيديو، ولا يطلبون معلومات راجعة من الضيوف، ولا يزودون معلومات بلغات 

أن فاعلية الإنترنت في مجال التكلفة هي التي تشجع الشركات على أجنبية. وقد بينت الدراسة 

  استخدامها.

  Morrison et alدراسة موريسون وآخرون .

بإجراء دراسة عن استخدام التسويق عبر الإنترنت في  1999ه عامؤقام موريسون وزملا     

ترنت في هذه المنظمات، الفنادق الصغيرة في المملكة المتحدة، وهدفت لقياس فعالية مواقع الإن

وئها وخاصة الحجز الالكتروني، وكيف يمكن جعلها أكثر اومعرفة ميزات هذه المواقع ومس

فعالية؟ وقد بينت نتائج هذه الدراسة بأن الفنادق لا تستخدم الإنترنت بشكل فعال، ولوحظ عدم 

سة إلى أن المواقع وجود علاقة بين حجم المنظمة وجودة موقعها على الإنترنت. وأشارت الدرا

يجب أن تزود معلومات أكثر للزبائن الأجانب، وقد أوصى أصحاب الدراسة بضرورة التركيز 

يير التدريبية لأصحاب مواقع الإنترنت افي الأبحاث المستقبلية على كيفية خلق حزمة من المع

 ).Morrison et al, 1999: 97-113لكي تكون هذه المواقع أكثر فعالية (
  :جراءاتلإالطريقة وارابعاً: 

  :. ثبات الأداة1
للتحقق من ثبات أداة الدراسة تم تطبيق معادلة (كرونباخ الفا) على جميع فقرات مجالاتها،      

  ) يوضح معاملات الثبات لمجالات أداة الدراسة.1جدول (

  ) معاملات الثبات بطريقة (كرونباخ ألفا) لمجالات أداة الدراسة1الجدول (

معامل الثباتالفقراتعددالمجال

 0.82 11 نظام الحجز الإلكتروني

 0.78 19 تحسين الخدمات

 0.84 30 الأداة ككل

، تحسين الخدمات) ت لمجالي (نظام الحجز الإلكتروني) أن معاملات الثبا1( يظهر الجدول     

يم مرتفعة ) وهي ق0.84) على التوالي، كما بلغ معامل الثبات للأداة ككل (0.78، 0.82بلغت (

  ومقبولة لأعراض تطبيق الدراسة.
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  :. عينة الدراسة2
في فنادق الخمس نجوم في الأردن تم  وموظفة اً) موظف122( تكونت عينة الدراسة من     

 الاستباناتزيع الاستبانة عليهم وبلغ عدد واختيارهم بطريقة عشوائية من مجتمع الدراسة وت

  يوضح توزيع أفراد العينة تبعا للمتغيرات الشخصية. )2، والجدول (استبانة) 93المسترجعة (

  ) توزيع أفراد عينة الدراسة تبعا للمتغيرات الشخصية2(الجدول

 النسبة المئوية التكرارالمستوىالمتغير

 الجنس

 80 0.86 ذكر

 13 0,14 أنثى

 93 100.0المجموع

 الوظيفة

 20 20.0 ادارة عليا

 39 0.41 ادارة وسطى

 34 0.39 ة دنياادار

 93 100.0المجموع

 الخبرة

 32 0.34 سنوات 1-4

 34 0.36 سنوات 9 -5

 27 0.30 سنوات فأكثر 10

 93 100.0المجموع

 العمر

 27 0.29 سنة 25أقل من 

 37 0.40 سنة 35 - 25

 29 0.31 سنة 35أكثر من 

 93 100.0المجموع

  :. عرض النتائج3
نتائج الدراسة التي تهدف إلى التعرف على " نظام الحجز الالكتروني  يتضمن هذا الفصل عرض 

 :"، وفيما يلي عرض النتائجفي تطوير خدمة الزبائن في فنادق الخمس نجوم في الأردن
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  : المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات مجال "نظام الحجز الإلكتروني".لاًأو

 والانحرافات المعيارية لفقرات مجال "نظام الحجز الإلكتروني") المتوسطات الحسابية 3الجدول (

 الفقرة الرقم
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 0.66 4.44 .يستخدم الفندق الذي اعمل به نظام الحجز الالكتروني 1

 0.60 4.41 يتوفر لدى الفندق 2

 0.66 4.47 بسهولة. يستطيع العملاء التعامل مع نظام الحجز الالكتروني بالفندق 3

 0.67 4.34 يساعد نظام الحجز الالكتروني على التعريف بالفندق. 4

5 
يتبني الفندق استراتيجيات وتعليمات تسهل الخدمات الفندقية 

 الالكترونية.
4.37 0.71 

 0.56 4.46 يقوم الفندق باستغلال جميع الموارد الالكترونية المتاحة بشكل جيد. 6

7 
البشرية القادرة على التفاعل مع نظام الحجز  تتوفر الكوادر

 الالكتروني بكفاءة.
4.46 0.67 

8 
تهتم ادارة الفندق بتعريف العملاء بالخدمات التي تقدمها وخاصة 

 .الحجز الالكتروني
4.43 0.69 

9 
 والحمايةتقوم ادارة الفندق بالتوعية بالأمور المتعلقة بالأمن 

 الالكترونية
4.53 0.63 

10 
نظام الحجز الالكتروني قاعدة بيانات يمكن الاستفادة منها  يوفر

 في التخطيط المستقبلي للفندق
4.57 0.54 

11 
يقوم الفندق بتوظيف أشخاص لديهم المعرفة والقدرة في التعامل 

 مع التكنولوجيا الحديثة.
4.51 0.59 

 0.41 4.45  الإلكتروني الحجزالمجال ككل/ نظام   

ن المتوسطات الحسابية لإجابات أفراد العينة عن فقرات مجال " نظام إ) 3يظهر من جدول (     

يوفر نظام الحجز ) "10( أعلاها للفقرة )4.57-4.34ترأوحت بين ( تروني"الحجز الإلك
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دناها الالكتروني قاعدة بيانات يمكن الاستفادة منها في التخطيط المستقبلي للفندق"، بينما كان أ

م الحجز الالكتروني على التعريف بالفندق"، وبلغ المتوسط الحسابي للمجال " يساعد نظا)4للفقرة (

  ).4.45ككل/ نظام الحجز الإلكتروني(

  : المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات أبعاد مجال  "تطوير خدمة الزبائن".ثانياً

 " تطوير خدمة الزبائن ") المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لأبعاد مجال 4(الجدول

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي البعد الرقم

 0.46 4.51 ترشيد النفقات 1

 0.41 4.54 جودة الخدمات المقدمة 2

 0.53 4.49 زيادة نسبة الزبائن 3

 0.35 4.52 الموثوقية 4

 0.31 4.52 المجال ككل/ تطوير خدمة الزبائن

توسطات الحسابية لإجابات أفراد العينة عن أبعاد مجال " تطوير ) ان الم4يظهر من جدول (     

دناها لبعد جودة الخدمات المقدمة "، وأ)  أعلاها لبعد "4.54-4.49بين ( خدمة الزبائن " ترأوحت

  ).4.52"، وبلغ المتوسط الحسابي للمجال ككل / تطوير خدمة الزبائن (" زيادة نسبة الزبائن

الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد العينة عن فقرات وفيما يلي عرض للمتوسطات 

  كل بعد من أبعاد مجال

  بعد " ترشيد النفقات" :"تطوير خدمة الزبائن " 

  ) المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات بعد " ترشيد النفقات"5الجدول (

 الفقرة الرقم
المتوسط

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 0.46 4.51 يوفر الفندق خدمات المراسلة الالكترونية مع العملاء. 1

 0.41 4.54 .نظام الحجز الالكتروني يقلل من التكلفة المادية للزبون 2

3 
الالكتروني يبسط العمليات الروتينية عند قيام  الحجز نظام

 الزبون بالحجز الكترونيا
4.49 0.53 

 0.35 4.52 الأوراق. يوفر النظام في الفندق من استخدام 4
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) ان المتوسطات الحسابية لإجابات أفراد العينة عن فقرات بعد " ترشيد 5يظهر من جدول (    

نظام الحجز الالكتروني يقلل من  )"2) أعلاها للفقرة (4.54-4.49لنفقات" ترأوحت بين (ا

كتروني يبسط العمليات ) "نظام الحجز الال3التكلفة المادية للزبون"، بينما كان أدناها للفقرة (

  الروتينية عند قيام الزبون بالحجز الكترونيا".

  بعد " جودة الخدمات المقدمة" 
  جودة الخدمات المقدمة " نحرافات المعيارية لفقرات بعد ") المتوسطات الحسابية والا6الجدول (

 الفقرةالرقم
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

1 
وني الوقت والجهد على يوفر نظام الحجز الالكتر

 .العميل للحجز داخل الفندق
4.57 0.62 

2 
يتماشى نظام الحجز الإلكتروني مع طرق 

 .التسويق الحديثة
4.51 0.63 

3 
يسهل الوصول إلى موقع الفندق الكترونيا من 

 خلال محركات البحث المختلفة
4.53 0.58 

 0.58 4.54 يسرع النظام المستخدم في عمليات الحجز 4

5 
يقدم نظام الحجز الالكتروني خدمات مساندة مثل 

 .الخرائط
4.57 0.52 

6 
يتم انجاز العقود الالكترونية بين الفندق والعميل 

 .الكترونًيا
4.51 0.56 

"جودة  بات أفراد العينة عن فقرات بعدالمتوسطات الحسابية لإجا ان )6يظهر من جدول(      

يوفر نظام الحجز " )5 ،1( أعلاها للفقرات )4.57- 4.51( حت بينواتر "الخدمات المقدمة

الالكتروني الوقت والجهد على العميل للحجز داخل الفندق، يقدم نظام الحجز الالكتروني خدمات 

) "يتماشى نظام الحجز الإلكتروني مع 6، 2( مساندة مثل الخرائط"، بينما كان أدناها للفقرات

  ".ياًالالكترونية بين الفندق والعميل الكتروننجاز العقود إطرق التسويق الحديثة، يتم 
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  زيادة نسبة الزبائن":بعد " 
  ) المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات بعد "زيادة نسبة الزبائن "7الجدول (

 الفقرةالرقم
المتوسط 

الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 0.59 4.49 يعمل نظام الحجز الالكتروني على زيادة المبيعات. 1

 0.63 4.47 يعمل النظام على توسيع السوق المستهدف. 2

 0.58 4.51 تسهل الانظمة الحديثة من طرق الاتصال والتواصل مع الزبائن 3

زيادة بات أفراد العينة عن فقرات بعد ") ان المتوسطات الحسابية لإجا7يظهر من جدول (     

ز الالكتروني يعمل نظام الحج ) "1ها للفقرة ()  أعلا4.49-4.51نسبة الزبائن " ترأوحت بين (

طرق الاتصال تسهل الانظمة الحديثة من ) "3( "، بينما كان أدناها للفقرةعلى زيادة المبيعات

  ".والتواصل مع الزبائن

  .بعد " الموثوقية"
  ) المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات بعد " الموثوقية"8الجدول (

 ةالفقرالرقم
المتوسط

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 0.52 4.53 خطاء في العمل.لأيقلل نظام الحجز الالكتروني ا 1

2 
موال من خلال نظام الحجز لأيستطيع العميل تحويل ا

 الالكتروني بكل سهولة.
4.51 0.56 

3 
الزبائن  بحمايةخاصة  حمايةيوفر النظام المستخدم وسائل 

 الالكتروني التحايلمن 
4.53 0.56 

4 
الخاصة  والحمايةمن لأيقدم نظام الحجز الالكتروني ا

 بالخدمات التي يقدمها الفندق
4.51 0.54 

 0.56 4.51 هناك سرية كبيرة عند الحجز الكترونيا 5

6 
يمكن استخدام النظام من أجل تطوير الخدمات الالكترونية 

 بما يراعي مصلحة الزبون
4.54 0.52 
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  الموثوقية"ن المتوسطات الحسابية لإجابات أفراد العينة عن فقرات بعد "إ) 8(دوليظهر من ج    

يمكن استخدام النظام من أجل تطوير الخدمات ) "6أعلاها للفقرة () 4.54 - 4.51بين ( تراوحت 

) " يقدم نظام الحجز 5 ،4الالكترونية بما يراعي مصلحة الزبون "، بينما كان أدناها للفقرات (

الخاصة بالخدمات التي يقدمها الفندق، هناك سرية كبيرة عند الحجز  والحمايةروني الامن الالكت

  الكترونيا".

 وأبعاد المتغير التابع (نظام الحجز الالكتروني) تباط بين المتغير المستقلت الارمعاملا ثالثًا:

  (تطوير خدمة الزبائن).

المتغير المستقل (نظام الحجز الالكتروني) ) معاملات الارتباط بطريقة سبيرمان بين 9( الجدول

  وأبعاد المتغير التابع (تطوير خدمة الزبائن)

تطوير خدمة الزبائنالأبعاد

 ترشيد النفقات
 0.40 معامل الارتباط

 0.00 الدلالة الإحصائية

 جودة الخدمات المقدمة
 0.37 معامل الارتباط

 0.00 الدلالة الإحصائية

 نزيادة نسبة الزبائ
 0.32 معامل الارتباط

 0.00 الدلالة الإحصائية

 الموثوقية
 0.40 معامل الارتباط

 0.00 الدلالة الإحصائية

المجال ككل/ تطوير خدمة الزبائن
 0.51 معامل الارتباط

 0.00 الدلالة الإحصائية

ع (تطوير خدمة ) أن جميع معاملات الارتباط بين أبعاد المتغير التاب9يظهر من جدول (     

الزبائن) وبين المتغير المستقل (نظام الحجز الالكتروني) كانت دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة 

)α =0.02 وهذا يدل على وجود علاقة ارتباطية بين أبعاد تطوير خدمة الزبائن ونظام الحجز ،(

 .وهذا يمهد لاختبار فرضية الدراسة الالكتروني
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 :سة. اختبار فرضيات الدرا4
) لنظام الحجز α=0.05أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ( يوجدالفرضية الرئيسية: 

  الإلكتروني على تطوير خدمة الزبائن.

 ويتفرع عنها الفرضيات التالية:

) لنظام α=0.05أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ( يوجدالفرضية الفرعية الأولى: 

  ترشيد النفقات.الحجز الإلكتروني على 

) لدراسة أثر  نظام Regressionلاختبار هذه الفرضية تم تطبيق معادلة الانحدار الأحادي (    

  ) يوضح ذلك:10الحجز الإلكتروني على ترشيد النفقات، جدول (
) للدراسة أثر نظام الحجز Regression) نتائج تطبيق معادلة الانحدار الأحادي (10الجدول (

  يد النفقاتالإلكتروني على ترش

 الدلالة الإحصائية βTRR2 Fالعلاقة

أثر نظام الحجز الإلكتروني

 على ترشيد النفقات
0.404.290.400.1618.480.00 

) لنظام α =0.05) وجود أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (10يظهر من جدول (     

، β ،T ،R ،R2) (0.40 ،4.29 ،0.40م (الحجز الإلكتروني على ترشيد النفقات؛ إذ بلغت قي

  ) على التوالي، وهي قيم دالة إحصائيا، وبالتالي تقبل الفرضية الفرعية الأولى للدراسة.0.15

) لنظام α=0.05أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ( يوجدالفرضية الفرعية الثانية: 

  الحجز الإلكتروني على جودة الخدمات المقدمة.

) لدراسة أثر نظام Regressionر هذه الفرضية تم تطبيق معادلة الانحدار الأحادي (لاختبا

  ) يوضح ذلك:11الحجز الإلكتروني على جودة الخدمات المقدمة، جدول (
) للدراسة أثر نظام الحجز الإلكتروني على Regression) نتائج تطبيق معادلة الانحدار الأحادي (11الجدول (

  مةجودة الخدمات المقد

 الدلالة الإحصائية βTRR2 Fالعلاقة

أثر نظام الحجز الإلكتروني

على جودة الخدمات المقدمة
0.373.990.370.1415.970.00 
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) لنظام α =0.05) وجود أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (11يظهر من الجدول (     

، β ،T ،R ،R2) (0.37 ،3.99إذ بلغت قيم (؛ كتروني على جودة الخدمات المقدمةالحجز الإل

) على التوالي، وهي قيم دالة إحصائيا، وبالتالي تقبل الفرضية الفرعية 15.97، 0.14، 0.37

  الثانية للدراسة.

) لنظام α=0.05أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ( يوجدالفرضية الفرعية الثالثة: 

  الزبائن. الحجز الإلكتروني على زيادة نسبة

) لدراسة أثر  نظام Regressionلاختبار هذه الفرضية تم تطبيق معادلة الانحدار الأحادي (     

  ) يوضح ذلك:12، جدول (لكتروني على زيادة نسبة الزبائنالحجز الإ
) للدراسة أثر نظام الحجز Regression) نتائج تطبيق معادلة الانحدار الأحادي (12( الجدول

  ادة نسبة الزبائنالإلكتروني على زي

الدلالة الإحصائية βTRR2 Fالعلاقة

أثر نظام الحجز الإلكتروني

 على زيادة نسبة الزبائن
0.323.320.320.1011.040.00 

لنظام الحجز )α =0.05(دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة يوجود أثر ذ)12(يظهر من جدول

، β،T ،R ،R2()0.32 ،3.32 ،0.32 ،0.10(؛ إذ بلغت قيمالزبائن زيادة نسبةالإلكتروني على 

  على التوالي، وهي قيم دالة إحصائيا، وبالتالي تقبل الفرضية الفرعية الثالثة للدراسة.)11.04

) لنظام α=0.05أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ( يوجدالفرضية الفرعية الرابعة: 

  الموثوقية. الحجز الإلكتروني على

 ) لدراسة أثر  نظامRegressionلاختبار هذه الفرضية تم تطبيق معادلة الانحدار الأحادي (

  ) يوضح ذلك:13، جدول (الحجز الإلكتروني على الموثوقية
) للدراسة أثر نظام الحجز Regression) نتائج تطبيق معادلة الانحدار الأحادي (13( الجدول

  الإلكتروني على الموثوقية

 الدلالة الإحصائية βTRR2 Fالعلاقة

أثر نظام الحجز الإلكتروني

 على الموثوقية
0.404.360.400.1619.060.00 
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) لنظام α ≤ 0.05) وجود أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (13يظهر من جدول (

، β ،T ،R ،R2) (0.40 ،4.36 ،0.40؛ إذ بلغت قيم (الموثوقيةالحجز الإلكتروني على 

) على التوالي، وهي قيم دالة إحصائيا، وبالتالي تقبل الفرضية الفرعية الرابعة 19.03، 0.16

  . للدراسة

) لدراسة أثر  Regressionولاختبار الفرضية الرئيسية  تم تطبيق معادلة الانحدار الأحادي (

  ) يوضح ذلك:14كل، جدول (نظام الحجز الإلكتروني على تطوير خدمة الزبائن ك

) للدراسة أثر نظام الحجز Regression) نتائج تطبيق معادلة الانحدار الأحادي (14الجدول (

  الإلكتروني على تطوير خدمة الزبائن ككل

 β T R R2 F العلاقة
الدلالة 

 الإحصائية

أثر نظام الحجز الإلكتروني

تطوير خدمة الزبائن ككل على
0.525.940.520.2635.310.00 

) لنظام α ≤ 0.05دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ( ي) وجود أثر ذ14يظهر من جدول (     

) β ،T ،R ،R2 ،F؛ إذ بلغت قيم (تطوير خدمة الزبائن بشكل عامالحجز الإلكتروني على 

ي تقبل ) على التوالي، وهي قيم دالة إحصائيا، وبالتال35.31، 0.26، 0.52، 5.94، 0.52(

  الفرضية الرئيسية للدراسة.

  :. النتائج5
  بعد إجراء التحليل الإحصائي لإجابات أفراد العينة عن أداة الدراسة تم التوصل إلى النتائج التالية:

  تتوفر نظم الحجز الإلكتروني في الفنادق الأردنية بدرجة عالية. .1

  أيضاً. مستوى الخدمات المقدمة من فنادق الخمس نجوم في الأردن مرتفع .2

) لنظام الحجز الإلكتروني على α ≤ 0.05هناك أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ( .3

 ترشيد النفقات.

) لنظام الحجز الإلكتروني على α ≤ 0.05هناك أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ( .4

 جودة الخدمات المقدمة.
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) لنظام الحجز الإلكتروني على α ≤ 0.05هناك أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ( .5

  زيادة نسبة الزبائن.

) لنظام الحجز الإلكتروني على α ≤ 0.05هناك أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ( .6

  الموثوقية.

) لنظام الحجز الإلكتروني على α ≤ 0.05هناك أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ( .7

  .بشكل تطوير خدمة الزبائن

) لنظام الحجز الإلكتروني على α ≤ 0.05ناك أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (ه .8

 مستوى الخدمات المقدمة بشكل عام.

   :. التوصيات6
  بناء على ما سبق توصى الدراسة بما يلي:

  تطوير نظام الحجز الإلكتروني بما يتماشى مع التقنيات و طرق التسويق الحديثة. .1

  .ياًالفنادق لا سيما العقود الالكترونية بين الفندق والعميل الكتروننجاز الأعمال في إ .2

يمان الإدارة العليا بأهمية تكنولوجيا المعومات بشكل عام ونظم الحجز الإلكتروني بشكل إ .3

  ودعمها له.  ةخاص في تحسين الخدمات المقدم

بشكل عام والقطاع  دخال أنظمة الحجز الالكتروني في جميع الشركات العاملة بقطاع الخدماتإ .4

 السياحي بشكل خاص لما لذلك من أثر في تطوير العمل فيها.  

إجراء دراسات مشابهة على قطاعات أخرى لاسيما قطاع الخدمات والسياحية على وجه  .5

  الخصوص.  

  :المراجع
المكاني لخدمة الأيواء السياحي في مدينة عدن  -"التغير القطاعي )2008(مين علي.أحسن،  .1

 اليمن". جامعة عدن. ب

استخدام الحاسوب والانترنت في ميادين )2003(يزاوي، عادل فاالسرط. سعادة، جودت و2

   .عمان: دار الشروق التربية والتعليم،

بعاد لأ). أثر التسويق الداخلي في تحقيق  الالتزام التنظيمي متعدد ا2010(شوابكة، ضيف االله.. 3
  ى، رسالة ماجستير، غير منشورة.للعاملين في أمانة عمان الكبر
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لب على طاستخدام الإنترنت في بنية ال).2008(طيف، عبد اللطيف، اليوسف، أحمد.ل. عبدال4

 جامعة العلوم التطبيقية، بحث منشور على الانترنت.الخدمات الفندقية وتوزيعها، 

سي والمعلوماتي ) نظم المعلومات الإدارية، ندوة الدعم المؤس2005. عصفور، أمل مصطفى،(5

  .2005ريافبر 10- 6في الحكومة، جامعة القاهرة،  الاستراتيجيةلعمل المراكز 

رها في )، جودة تكنولوجيا المعلومات وأث2009(شكر، طلال حمدون. العرود، شاهر فلاح و6

الشركات الصناعية والخدمية المساهمة العامة الأردنية، المجلة  كفاءة التدقيق الداخلي في

  دنية في ادارة الأعمال، الجامعة الأردنية، الأردن.الأر

 الموسوعة العربية للكومبيوتر والانترنيت. -التجارة الالكترونية –) 2003نور، بسام (. 7
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